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ABSTRAK 
 
Nurma Tiasaputri.C9407049.2010.Manfaat Gabrielle System Pada 
Reservasi dan Tiketing Sriwijaya Air Distrik Solo. Penelitian Tugas Akhir 
Program Studi Diploma III Usaha Perjalanan Wisata Fakultas Sastra dan Seni 
Rupa  Universitas Sebelas Maret Surakarta. 
Tujuan penelitian untuk mengkaji rumusan masalah, bagaimana sejarah 
berdirinya Sriwijaya Air, bagaimana prosedur gabrielle system pada reservasi dan 
tiketing yang dilaksanakan di Sriwijaya Air, dan apa manfaat, kendala dan cara 
penanggulangan terkait pemakaian Gabrielle System. 
Metode yang digunakan yaitu Metode Observasi langsung, dimana 
pengamatan dilaksanakan dalan situasi yang sebenarnya. Metode Wawancara 
menggunakan teknik wawancara terpimpin, dimana pewawancara berperan 
sebagai pengarah melalui pertanyaan-pertanyaan. Metode Arsip dengan mencari 
sumber data dari dokumen perusahaan dan Metode Studi Pustaka yang 
menggunakan buku-buku dari perpustakaan pribadi. 
Kesimpulan dari penelitian, bahwa Sriwijaya Air merupakan perusahaan 
jasa transportasi udara dengan kepemilikian seratus persen swasta. yang selalu 
mengutamakan kepuasan penumpang. Prosedur dari Gabrielle system yaitu 
melakukan sign in ( SI ) dengan memasukkan kode pembuka yang meliputi 
mandatory, airlines code, agent number, password dan user groups. Mengetahui 
kapasitas seat penumpang dengan ( entry ) AY yang diikuti rute dan tanggal 
keberangkatan. Mengambil seat sesuai kelas yang diinginkan dengan ( entry ) SD. 
Mengisi nama passenger  dengan ( entry ) NM dan memasukkan no telepon 
passenger dengan ( entry ) CTHP. Menyelesaikan pembuatan PNR tersebut 
dengan ( entry ) *R. Saat ini Sriwijaya Air menggunakan Computer Reservation 
system (CRS), sistem reservasi online. Tapi jika sistem tersebut sedang down, 
maka manual system kembali digunakan. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Semakin majunya kondisi masyarakat yang disebabkan oleh 
perkembangan teknologi, menyebabkan perubahan pola pikir masyarakat 
menjadi lebih jeli dalam menggunakan suatu produk dan layanan/ jasa. Produk 
dan layanan/ jasa tersebut tentunya memiliki kualitas produk yang baik, 
pelayanan yang memuaskan serta harga yang kompromtif. Begitu pula 
mengenai bidang transportasi, masyarakat menginginkan transportasi yang 
cepat, aman, nyaman dengan harga dan fasilitas yang memuaskan. 
Salah satu yang makin berkembang saat ini yaitu transportasi udara 
(penerbangan). Dunia penerbangan memegang peranan sangat penting di 
Indonesia mengingat negara kita adalah negara kepulauan sekaligus sebagai 
akses masuknya wisatawan dari luar negeri. Industri penerbangan menjadi 
peluang bisnis yang prospektif dalam dunia transportasi, ditandai dengan 
berdirinya berbagai maskapai penerbangan di Indonesia seiring bertambahnya 
pengguna jasa penerbangan dari tahun ke tahun. Maskapai yang ada di 
Indonesia antara lain Garuda Indonesia Air, Lion Air, Batavia Air, Sriwijaya 
Air, dan Merpati Air. Dengan maraknya pertumbuhan perusahaan 
penerbangan, menyebabkan persaingan yang sangat ketat diantara perusahaan 
penerbangan. Dimana persaingan dimaksudkan untuk merebut pangsa pasar 
dan mendapatkan jumlah penumpang sebanyak-banyaknya. 
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Maskapai-maskapai penerbangan melayani konsumen dengan 
memberikan berbagai pilihan rute, waktu penerbangan, kelas, dan berbagai 
harga yang bervariasi. Akan tetapi dengan banyaknya produk sejenis yang 
ditawarkan dan semakin ketatnya persaingan pasar, maka perusahaan 
penerbangan harus dapat menarik perhatian konsumen untuk membeli produk 
dengan memberi fasilitas, pelayanan dan mutu produk yang lebih baik 
dibandingkan dengan perusahaan lain. Adapun salah satu fasilitas yang 
ditawarkan dengan menggunakan sistem online pada reservasi tiket. Reservasi 
tiket merupakan hal mendasar yang utama yang dilakukan calon penumpang. 
Dengan reservasi calon penumpang mengetahui informasi sebelum berangkat 
yang meliputi jadwal penerbangan, harga yang diinginkan dan seat yang masih 
tersedia dikelasnya. Pihak airlines dapat mengontrol jumlah penumpang yang 
akan melakukan penerbangan melalui reservasi. 
Ada beberapa sistem online untuk reservasi tiket, antara lain sistem 
Arga, Galileo, Gabriel dan Abacus, dan lain sebagainya. Adapun sistem online 
yang dipakai oleh Sriwijaya Air yaitu sistem Gabriel. Dimana dalam 
melakukan reservasi tiket Sriwijaya Air menggunakan komputer reservasi 
yang memiliki connect melalui internet. Sistem ini mempermudah dalam 
melihat jadwal penerbangan, jumlah seat yang masih tersedia setiap kelasnya 
secara pasti, cepat dan akurat. Dengan demikian kedua belah pihak akan 
merasa diuntungkan. Pelanggan merasa semakin puas dan perusahaan juga 
dapat meningkat dalam penjualan tiket sehingga dapat meningkatkan 
pendapatan. 
 xv 
Berdasarkan uraian di atas maka Penulis mengambil judul laporan 
Tugas Akhir ” MANFAAT GABRIELLE SYSTEM  PADA RESERVASI DAN 
TIKETING SRIWIJAYA AIR DISTRIK SOLO. ” 
B. Perumusan Masalah 
Berdasarkan pemaparan pada latar belakang masalah diatas, maka 
terdapat beberapa masalah pokok yang akan dibahas, yaitu : 
1. Bagaimana sejarah berdirinya  Sriwijaya Air? 
2. Bagaimana prosedur gabrielle system pada reservasi dan tiketing yang 
dilaksanakan di Sriwijaya Air? 
3. Apa  manfaat, kendala dan cara penanggulangan terkait pemakaian 
Gabrielle System? 
C. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah : 
1. Mengetahui sejarah berdirinya Sriwijaya Air. 
2. Mengetahui prosedur Gabrielle System pada reservasi dan tiketing yang 
dilaksanakan di Sriwijaya Air. 
3. Mengetahui manfaat, kendala dan cara penanggulangan terkait pemakaian 
Gabrielle System. 
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D. Manfaat Penelitian  
Manfaat mengadakan penelitian mengenai sistem online pada 
reservasi dan tiketing Sriwijaya Distrik Solo, yaitu : 
1. Manfaat Akademik 
 Sebagai sarana untuk menjalin kerjasama dengan perusahaan yang 
ditempati untuk penelitian. Dan sebagai sumbangan untuk menambah 
referensi perpustakaan, khususnya di Universitas Sebelas Maret. 
2. Manfaat Praktis 
 Bagi penulis sebagai suatu perbandingan di lapangan dengan teori yang 
telah diperoleh dan sarana mempraktekkan teori yang telah diperoleh 
selama perkuliahan. 
E. Kajian Pustaka 
Menurut Oka A. Yoeti dalam buku “Tour and Travel Marketing” 
(1995 : 509). Tiket penerbangan mempunyai fungsi yang sangat penting bagi 
penumpang yang melakukan perjalanan dengan menggunakan pesawat udara. 
Fungsi tiket tersebut adalah sebagai berikut : 
1. Sebagai salah satu dokumen perjalanan, karena digunakan sebagai 
perlengkapan kebutuhan selama dalam perjalanan. Hal ini dapat diartikan 
bahwa orang yang melakukan perjalanan dengan menggunakan sarana 
transportasi udara, wajib memiliki tiket sebagai bukti adanya perjanjian 
antara perusahaan penerbangan dengan pengguna jasa tersebut. 
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2. Sebagai bukti pembayaran yang sah, karena pada tiket tersebut tercantum 
sejumlah uang serta cara pembayaran yang dilakukan oleh pengguna jasa 
penerbangan. 
3. Sebagai bukti yang kuat untuk mendapatkan pelayanan di pesawat udara, 
karena orang yang namanya tercantum di dalam tiket tersebut berhak 
untuk menikmati pelayanan serta fasilitas yang ada dalam penerbangan 
tersebut. 
Menurut Rahmat Darsono dalam buku ”Tarif dan Dokumen Pasasi” 
(2004 : 18) 
a. Peranan Reservasi 
Peranan reservasi akan lebih nyata apabila dikaitkan dengan sifat/ 
karakteristik produk dari perusahaan penerbangan yang bersifat : 
1. Inseparable (tidak dapat dipisahkan), variable (berubah-ubah), dan 
perishable (produknya mudah rusak) 
2. Produk dianggap telah ada sejak jadwal penerbangan diumumkan 
3. Masa penjualannya dimulai sejak jadwal diumumkan hingga saat 
keberangkatan pesawat 
b. Kegunaan Informasi Reservasi 
Informasi-informasi dari kegiatan reservasi pada umumnya 
digunakan untuk tujuan sebagai berikut : 
1. Pengelolaan persediaan tempat duduk (inventory management) 
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2. Informasi untuk manajemen 
3. Persiapan penyediaan makanan dan minuman (catering), serta 
permintaan khusus lainnya 
4. Persiapan awal untuk check in 
5. Pengelolaan pendapatan (revenue management) 
c. Manfaat Reservasi 
Reservasi memberi sejumlah manfaat baik bagi penumpang 
maupun bagi perusahaan penerbangan. Bagi penumpang, reservasi akan 
memberikan sebagai berikut : 
1. Kepastian untuk dapat melakukan perjalanan sesuai dengan rencana 
perjalanannya dan kepastian untuk mendapatkan permintaan/ 
pelayanan khusus lainnya sesuai dengan pemesanannya 
2. Kesempatan untuk mendapatkan segala keperluannya yang berkaitan 
dengan perjalanannya sedini mungkin 
3. Efisiensi untuk mengetahui ketersediaan tempat dalam suatu pesawat 
Bagi perusahaan penerbangan manfaat reservasi adalah sebagai berikut : 
1. Sarana untuk mencapai maksimal penjualan dan revenue (pendapatan) 
sesuai dengan target / tujuan yang telah ditetapkan 
2. Sarana untuk meningkatkan kualitas dan kuantitas produk 
3. Sarana untuk mempermudah penjualan produk 
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4. Sarana untuk memberikan kepuasan kepada penumpang 
Meskipun booking dan reservation mempunyai pengertian yang sama, 
namun terdapat beberapa perbedaan yang mendasar yaitu booking biasanya 
telah melakukan reservasi dengan pengertian bahwa kita sudah menyatakan 
suatu confirmation. Tetapi kalau kita melakukan reservasi berarti juga telah 
melakukan booking namun belum ada suatu konfirmasi tentang pemesanan 
tiket yang diinginkan (Oka A Yoeti, 1995 : 90). 
F. Metode Penelitian 
a. Lokasi Penelitian 
Penelitian dilakukan di suatu badan usaha, yang dilaksanakan 
dalam jangka waktu dua bulan mulai tanggal 17 Juli sampai dengan 
tanggal 17 September 2009, tepatnya di kantor Sriwijaya Air Distrik Solo 
di jalan Yosodipuro no. 135 Telp. (0271) 723777. Lokasi tersebut sangat 
strategis karena berada dekat dengan pusat kota, apartemen Paragon, hotel 
Agas dan perkantoran-perkantoran serta badan usaha ternama lainnya. 
b. Teknik Pengumpulan Data 
Adapun metode yang digunakan adalah : 
1. Observasi 
Observasi dibedakan menjadi 2, yaitu observasi langsung dan 
observasi tidak langsung. Observasi langsung yaitu pengumpulan data 
dimana diadakan pengamatan secara langsung (tanpa alat) terhadap 
gejala-gejala subyek yang diselidiki, baik pengamatan itu dilaksanakan 
 xx 
dalam situasi sebenarnya maupun dilakukan dalam situasi bantuan yang 
khusus diadakan Peneliti. 
Pengumpulan data dilakukan dengan cara mengadakan 
pengamatan secara langsung pada kegiatan yang berhubungan dengan 
penulisan Tugas Akhir dan mencatat hal-hal penting sebagai bahan 
penelitian, sehingga data yang diperoleh merupakan data yang akurat. 
2. Wawancara 
Wawancara adalah percakapan dengan maksud tertentu. 
Percakapan itu dilakukan oleh dua pihak yaitu pewawancara (interview) 
yang mengajukan pertanyaan dan yang diwawancarai (interviewee) yang 
memberikan jawaban atas pertanyaan itu.  
Wawancara dilakukan dengan mengajukan pertanyaan secara 
langsung kepada narasumber. Adapun yang menjadi narasumber dalam 
penelitian adalah distric manager, accounting supervisor, accounting 
staff, reservasi dan tiketing supervisor dan reservasi dan tiketing staff 
Sriwijaya Air Distrik Solo. Dalam wawancara ini, digunakan teknik 
wawancara terpimpin, dimana pewawancara berperan sebagai pengarah 
melalui pertanyaan-pertanyaan. 
3. Arsip 
Dalam proses penyusunan laporan ini, dicari sumber data dari 
dokumen perusahaan. Antara lain Agent News Catalog, Pedoman 
Prosedur Penjualan. 
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4. Studi Pustaka 
Sumber pustaka yang digunakan dalam penelitian ini hanya yang 
terkait dengan masalah yang diteliti, sehingga data yang diperoleh adalah 
data sekunder. Data sekunder adalah data yang diperoleh dari sumber 
lainnya, antara lain berupa teori-teori di buku dan brosur-brosur. 
Peneliti menggunakan buku yang berjudul Tarif dan Dokumen 
Pasasi, Penerbangan Sipil yang diperoleh dari perpustakaan pribadi.  
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BAB II 
GAMBARAN UMUM SRIWIJAYA AIR 
 
D. Sejarah Berdirinya Sriwijaya Air  
Sriwijaya Air didirikan pertama kali oleh Chandra Lie, Hendry Lie, 
Johannes Bunjamin dan Adi Halim. Sriwijaya Air merupakan perusahaan 
dengan kepemilikan seratus persen swasta. Awal berdirinya Sriwijaya Air 
bermula dari usaha penjualan tiket lewat RCMP (Rajawali Air Mega Perkasa 
Travel) dan pada tanggal 28 Oktober 2003 Sriwijaya Air mendapat SIUP. Pada 
tanggal 28 Oktober 2003 mendapat sertifikat operator pesawat udara (AOC : 
Air Operator Certificate) dengan nomor AOC 121 – 035 dari Direktur Jendral 
Perhubungan Udara.  
Pada tanggal 10 November 2003, Sriwijaya Air dengan bermodalkan 
satu armada Boeing seri 737 – 200 berhasil memulai penerbangan perdana 
dengan menerbangi rute Jakarta  - Pangkal pinang PP, Jakarta – Palembang 
PP, Jakarta - Jambi PP, dan Jakarta – Pontianak PP. Untuk mengembangkan 
usaha sebagai perusahaan penerbangan berjadwal, Sriwijaya Air menambah 
satu armada dengan seri yang sama (Boeing 737 – 200) dan membuka rute 
baru yaitu Jakarta-Tanjungkarang PP serta menambah frekuensi penerbangan 
pada rute Jakarta – Pangkal Pinang dan Jakarta – Jambi.  
Pada tanggal 15 Maret 2004, pesawat ketiga Sriwijaya Air dioperasikan 
untuk melayani rute Jakarta – Bengkulu, dan Jakarta – Palangkaraya. Dengan 
jumlah armada yang semakin bertambah, Sriwijaya Air meningkatkan 
frekuensi penerbangan pada rute Jakarta – Pangkalpinang dan Jakarta – 
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Pontianak. Kemudian pada 3 Oktober 2004, Sriwijaya Air membuka rute 
Jakarta – Batam dan rute Jakarta – Denpasar, serta menambah frekuensi 
penerbangan Jakarta – Pangkal Pinang setelah pesawat keempat diluncurkan.  
Seiring dengan pertumbuhan penerbangan di Indonesia dan kebutuhan 
jumlah armada pada awal Desember 2005 rute Jakarta – Ujung Pandang – 
Gorontalo dibuka. Kemudian pada pertengahan Januari 2005 rute Jakarta – 
Medan – Pekan Baru juga di resmikan, serta diadakan penambahan frekuensi 
penerbangan ke Pangkal Pinang, Pontianak dan Batam. Pada tanggal 15 April 
2005, Sriwijaya Air membuka rute Jakarta – Solo dan ini merupakan awal 
penerbangan yang dilayani oleh Distrik Solo.  
Sampai saat ini Sriwijaya Air memiliki 22 armada Boeing dengan 
melayani total 35 rute termasuk rute regional Medan – Penang PP dan rute 
internasional. Dalam rangka pengembangan rute dan pangsa pasar, tahun 2009 
Sriwijaya Air mendatangkan tambahan armada Boeing seri 737 – 300, 737 – 
400 dan 737 – 700 New Generation (NG). Namun dalam perkembangan 
selanjutnya tidak menutup kemungkinan Sriwijaya Air mengadakan 
peremajaan armada sesuai dengan Peraturan Menteri Perhubungan No. KM5 
tahun 2006 tanggal 17 Januari 2006 tentang Peremajaan Armada Pesawat 
Udara kategori Transport untuk Angkutan Udara Penumpang yang 
menyaratkan bahwa pesawat udara yang boleh beroperasi di Indonesia usia 
maksimal 35 tahun atau mempunyai jumlah pendaratan maksimal 70.000 kali.  
Dalam perawatan dan pemeliharaan armada, Sriwijaya Air melakukan 
kerjasama dengan PT. Aero Nusantara Indonesia (ANI) dan Garuda 
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Maintenance Facility (GMF) sebagai maintenance provider terpercaya di 
Indonesia yang bertaraf internasional. Kerjasama ini dimaksudkan agar para 
pelanggan Sriwijaya Air akan mendapatkan keselamatan dan kenyamanan 
yang optimal. Selain itu, tenaga kerja yang dimiliki Sriwijaya Air merupakan 
sumberdaya manusia (SDM) pilihan yang terampil, ramah dan terpercaya. 
Sehingga pada tahun 2005 Sriwijaya Air mendapat penghargaan sebagai 
penerbangan terbaik dalam kategori Zero Accident and Zero Incident.  
Dalam melayani penerbangan nasional, Sriwijaya Air tidak hanya 
menerbangi rute-rute yang mempunyai pasar dan permintaan tinggi. Mengikuti 
perkembangan sejarah perusahaan, Sriwijaya Air juga menerbangi rute dimana 
permintaan pasar akan transportasi udara belum terlalu ramai.  
Sriwijaya Air siap memberikan pelayanan selama 24 jam untuk 
melakukan akses resevasi pada (021) 6405566. Keselamatan (safety), 
keamanan (security), dan pelayanan (service) adalah pedoman pelayanan yang 
selalu menjadi perioritas dalam mewujudkan misi sebagai mitra perjalanan 
udara pelanggan Sriwijaya Air sesuai dengan motto “Your Flying Partner”. 
Lambang dari Sriwijaya Air berarti Ru – Yi (cina), yang berarti bahwa apa 
yang diinginkan atau diusahakan harus yakin tercapai. Setiap armada yang 
dimiliki oleh Sriwijaya Air memiliki 3 warna, tulisan Sriwijaya Air serta 
lekukan hati di atap pesawat. Yang masing-masing mempunyai makna 
tersendiri, yaitu:  
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1. Warna Putih  
Melambangkan semua karyawan Sriwijaya Air harus memiliki hati yang 
bersih, sebersih warna dasar armada Sriwijaya Air. 
2. Warna Biru  
Melambangkan Sriwijaya Air berkeinginan melanglangbuana keseluruh 
pelosok nusantara tercinta. 
3. Warna Merah 
Melambangkan bahwa para pemimpin dan karyawan Sriwijaya Air harus 
berani dan bijak dalam menyelesaikan masalah atau mengambil 
keputusan. 
4. Tulisan Sriwijaya Air  
Melambangkan bahwa Sriwijaya Air harus menjadi perusahaan yang besar 
dan terkenal seperti Kerajaan Sriwijaya yang namanya terukir dalam 
sejarah Nasional dan regional.  
5. Lekukan Hati di Atap Pesawat 
Melambangkan bahwa para pemimpin dan karyawan harus mempunyai 
rasa memiliki (sense of belonging) dan rasa cinta terhadap peusahaan. 
Dalam kegiatan pelayanan terhadap penumpang, terutama dalam 
pelayanan reservasi dan tiketing, Sriwijaya Air menggunakan sistem online 
pada kantor pusat, antar kantor cabang maupun dengan agen sebagai unsur 
penunjang penjualan tiket. Sistem online yang dipergunakan untuk reservasi 
adalah yang dikembangkan oleh Gabriel, dinamakan sistem reservasi Gabriel. 
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E. Tujuan Perusahaan  
Town Ticketing Office ( TTO ) Distrik Solo dan Airport Ticketing 
Office ( ATO ) merupakan ujung tombak perusahaan dalam melayani 
reservasi dan tiketing penumpang. Dengan demikian tujuan utama adanya 
TTO dan  ATO adalah:  
1. Memberikan pelayanan tiket kepada para pelanggan  
2. Memberikan pelayanan reservasi 
3. Melayani penjualan tiket kepada penumpang 
4. Memberikan informasi kepada para pelanggan tentang hal-hal menyangkut 
Sriwijaya Air. 
 
F. Struktur Organisasi  
Sriwijaya Air berkantor pusat di Jl. Gunung Sahari No.13 Blok B-10 
Telp (021) 6471 7999. Untuk menjalankan tugas-tugas dan mencapai tujuan, 
Sriwijaya Air mempunyai struktur organisasi sebagai berikut :  
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Gambar 2.1 Struktur Organisasi Sriwijaya Air 
Sumber: Sriwijaya Air Soekarno Hatta Cengkareng 2007 
Dari gambar di atas disimpulkan bahwa pimpinan tertinggi Sriwijaya Air dipegang oleh Board of 
Commisioner yang membawahi Presiden Directur dan Vice Presiden. Vice Presiden membawahi 
Corporate Legal, CASO, Production Directur, Comercial Directur dan Financial & General Affair 
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Kantor Distrik Solo sebagai salah satu ujung tombak perusahaan dalam 
melayani tiket dan reservasi dan bertugas menjual tiket kepada penumpang, 
berada di bawah pembinaan sales and marketing manager. Sriwijaya Air 
Distrik Solo dikepalai oleh seorang Distric Manager dan dibantu oleh Account 
Supervisor, Station Manager, dan Reservation ticketing Supervisor. Dalam 
kegiatan sehari-hari, Sriwijaya Air Distrik Solo membawahi 2 kantor yaitu 
ATO (Ticketing Ticketing Office) yang berada di bandara Adisumarmo Solo 
dan TTO (Ticketing Town Office) yang berada di Jl. Yosodipuro No. 135 Solo. 
Berikut adalah struktur organisasi Sriwijaya Air Distrik Solo dan 
rincian Tugas untuk masing-masing jabatan  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.2 Struktur Organisasi Sriwijaya Air Distrik Solo 
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1. Distric Manager  
Yang menjabat sebagai distric manager yaitu Bapak Harnoko, SE. 
Sebagai kepala kantor perwakilan distrik Solo, tugas utamanya adalah sebagai 
berikut :  
a. Memimpin perusahaan satu wilayah perwakilan  
b. Mengawasi, mengontrol, mengkoordinir seluruh kegiatan yang 
dibawahi secara langsung  
c. Memastikan terlaksananya kebijakan perusahaan yang diterapkan oleh 
kantor pusat, baik yang bersifat umum maupun yang berkaitan 
langsung dengan perwakilan  
d. Melakukan koordinasi langsung dengan kantor pusat. 
2. Station Manager  
Station manager bertanggung jawab atas semua kegiatan Sriwijaya Air 
di kantor bandara Adi Sumarmo. Jabatan ini dipegang oleh Bapak Caesar 
Tutuko, yang mempunyai tugas :  
a. Merancang sistem operasional. 
b. Mengkoordinir, mengawasi, bertanggung jawab terhadap jalannya 
operasional di lapangan  
3. Accounting Supervisor 
Accounting supervisor bertanggung jawab atas masalah keuangan di 
Sriwijaya Air Distrik Solo. Dijabat oleg Ibu Lusia Puspitaningtyas, yang 
mempunyai tugas untuk:  
a. Mengatur penerimaan utang dan cek  
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b. Mengatur penerimaan utang yang berkaitan dengan kegiatan 
perusahaan 
c. Menyimpan semua bukti dari penerimaan dan pengeluaran yang 
berkaitan dengan perusahaan  
4. Ticketing and Reservation Supervisor 
Bertanggung jawab atas pelayanan tiket dan reservasi kepada 
penumpang. Jabatan ini dipegang oleh Ibu Suci Puji Hastuti, dengan 
bantuan beberapa staff ticketing dan resevasi. Memiliki tugas antara lain : 
a. Melayani pembookingan atau pemesanan tiket dan issued ticket yang 
dikehendaki calon penumpang  
b. Melayani pembatalan tiket, refund, rebook sesuai dengan ketentuan 
tingkat kelas tiket 
c. Memperhitungkan sailable seats flight sehingga tidak terjadi kelebihan 
(oversales) 
d. Mengusahakan load factor (perbandingan antara jumlah penumpang 
atau jumlah seat terjual dengan kapasitas tempat duduk tersedia) dan 
revenue semaksimal mungkin 
e. Meneruskan permintaan khusus dari penumpang, seperti pemesanan 
makanan khusus, kursi roda, dan sebagainya. 
 Untuk lebih mensukseskan penjualan tiket, selain dilaksanakan 
oleh ATO maupun TTO juga dilakukan kerjsama dengan biro perjalanan 
wisata (travel agent). Travel agent yang berhak melakukan penjualan tiket 
untuk Sriwijaya Air harus memenuhi persyaratan keagenan yang telah 
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ditetapkan oleh kantor pusat. Hal ini dimaksudkan untuk mempertahankan 
kinerja dan kualitas pelayanan perusahaan kepada konsumen. Berikut adalah 
travel agent yang menjadi agen untuk menjual tiket Sriwijaya Air, antara lain: 
No Nama Telp 
1.  123 Tours 0271 784420/ 784422 
2.  Asih Tours  0271 645305 
3.  Atlas TRV 0271 715315 
4.  Bhumi Travel  0271 7012876 
5.  Bonanza 0271 784567 
6.  Dewa Arystama  0271 725505 
7.  Dimensi Travel  0271 734945 
8.  Electra TRV 0271 644968/ 631110 
9.  Equator TRV 0271 656646/ 642310 
10.  Hapsari Tours 0271 712438 
11.  Karya Sentosa  0271 672194 
12.  Kia Tours  0271 7060808 
13.  Kindait Tours  0271 726414 
14.  Mandira Travel Solo 0271 727100/ 718558 
15.  Miki Tours  0271 653278/ 7071848 
16.  Mulia Tours  0271 654344 
17.  Nabila Tours  0271 643505/ 669262 
18.  Natra Tours & Travel  0271 641081 
19.  Niki Tours  0271 717733 
20.  Nusantara Tours  0271 642888/ 653968 
21.  Pesona Dunia Tours  0271 651009 
22.  Ratona Tours  0271 613311 
23.  Rosalia Indah Tours  0271 655523 
24.  SJS Tours  0271 725501 
25.  Solo Inta Tours  0271 654010/ 651142 
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26.  Solo Rahma Tour  0271 638869 
27.  Tourindo Solo  0271 729999 
28.  TX Travel  0271 734255 
29.  Venera Tour  0271 632261 
30.  Media TRV  
31.  Galery TRV  
32.  Batari TRV  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 xxxiii 
BAB III 
PROSEDUR GABRIEELE SYSTEM PADA 
RESERVASI DAN TIKETING SRIWIJAYA AIR 
 
A. Reservasi 
Reservasi adalah perjanjian pemesanan, penyediaan atau pembukuan 
pada suatu tempat dan periode waktu tertentu bagi calon pelanggan berikut 
dengan produk jasa tertentu. Pelayanan reservasi akan memberikan 
kemudahan dan kenyamanan kepada para pelanggan. Pelayanan reservasi 
akan memberikan jaminan kepastian mendapatkan tempat duduk yang 
merupakan tuntutan utama dari para calon penumpang, karena hal ini akan 
memberikan kepastian dan ketenangan bagi para calon penumpang untuk 
mencapai tujuan dalam menempuh perjalanan. Disamping itu bila ada 
penumpang yang memerlukan pelayanan permintaan fasilitas-fasilitas 
tambahan (seperti kursi roda, menu makanan khusus, dan lainnya) akan dapat 
terlayani dengan baik. 
Pada umumnya kegiatan reservasi dapat dilaksanakan dengan dua 
metode, yaitu reservasi dengan sistem manual dan dengan komputer. 
3. Reservasi dengan Sistem Manual 
Metode ini dilakukan dengan menuliskan data pembukuan pada 
suatu daftar atau form yang biasa disebut booking card. Data-data calon 
penumpang tersebut bisa didapat dari calon penumpang melalui telex, 
faximile, telepon atau yang datang langsung ke kantor reservasi. Metode 
 
21 
 xxxiv 
ini hanya bisa diterapkan pada perusahaan penerbangan kecil, dimana 
jumlah kegiatan reservasi tidak terlalu besar.  
BOOKING CARD 
Route  = ……………. 
STD = ……………. 
Reporting Time = ……………. 
 
MENTS =  NOTES =  
 
Ticket Bcn 
Passenger 
Name 
FL 
Number 
Class Status 
Bkd/Cxl 
By 
Company/ 
Agent 
CTC 
        
        
        
Gambar 3.1 Form Booking Card 
Metode ini sekarang hampir tidak pernah digunakan lagi, karena dianggap 
tidak efektif dan efisien. Digunakan hanya ketika reservasi dengan sistem 
komputer mengalami gangguan. 
4. Reservasi dengan Sistem Komputer (Online) 
Sistem reservasi ini dilaksanakan dengan menggunakan sistem 
jaringan komputer (online), dimana status pembukuan dapat diketahui 
dengan cepat, dan terhubung antara kantor satu dengan yang lain atau 
agen satu dengan agen penjualan lainnya. Sistem reservasi yang 
digunakan antara airline yang satu dengan airline yang lain berbeda 
sistemnya (ada beberapa yang sama). Reservasi dengan komputer dapat 
dikelompokkan menjadi dua jenis computer online system, yaitu :  
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a. Computer Reservation system (CRS), merupakan sistem rservasi yang 
digunakan oleh airline dan kantor perwakilan penjualan tiket. Sistem 
ini diantaranya Arga, Gabriel, Sabre dan lainnya. 
b. Global Distribution System (GDS) adalah sistem yang digunakan oleh 
agen yang memiliki jaringan luas dalam hal distribusi. Sistem ini 
diantaranya Abacus, Galileo, Amadeus, dan lainnya. 
 
B. Prosedur Reservasi 
Sistem Reservasi Gabriel ini dirancang khusus untuk aplikasi reservasi 
yang digunakan oleh Sriwijaya Air dalam melakukan proses reservasi dan 
ticketing. Berikut prosedur reservasi dan ticketing: 
1. Prosedur Pengoperasian Sistem Reservasi Gabriel 
a. Sign In 
Dalam pengoperasian sistem reservasi Gabriel, petugas reservasi 
Sriwijaya Air mempunyai kode masuk ke dalam sistem yang disebut sign 
in. Sign in antara petugas reservasi yang satu dengan yang lain berbeda-
beda. Hal ini dimaksudkan apabila dalam proses reservasi dan ticketing 
terjadi kesalahan, maka dapat diketahui siapa yang melakukan kesalahan 
tersebut. Contoh kode masuk atau sign in adalah sebagai berikut : 
Sign In  = SI 1523/288A/33/SOC001 
 
Dimana kode tersebut mempunyai arti : 
SI = Sign in petugas reservasi 
 xxxvi 
/ =    Splash 
1523 = Agent number 
288A = Account number 
33 = User group 
SOC001          = Office number 
Dalam sistem reservasi Gabriel juga dapat dilihat tentang ruang 
lingkup suatu kerja (work area control). Untuk memulai work area control, 
digunakan kode-kode tertentu, diantaranya : 
DA = Melihat area kerja yang ada di screen ( layar monitor ) 
AO = Agent out, agen tetap sign in tapi tidak aktif di area 
kerja 
SO = Sign out, keluar dari area kerja 
PN = Melihat halaman berikutnya 
PB = Melihat halaman berikutnya 
b. Available Display 
Available display adalah suatu entry yang digunakan untuk 
mengetahui available seat pada rute dan tanggal yang diinginkan. Contoh 
available display: 
>AYSOCGK20 JUL 
Setelah perintah tersebut dijalankan, maka didalam sistem akan 
muncul respon secara otomatis. 
Respon: 
1+ SJ 211 / WA SA YA SUN20JUL SOCCGK 0700 0800 737 0S  
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BA HA KA LA MA NS QS TC VC XC 
Hasil tampilan pada sistem tersebut menunjukkan bahwa  
1  = Merupakan penerbangan pertama 
+ = Terdapat penerbangan lanjutan 
SJ = Two letter code dari Sriwijaya Air 
211 = Flight number 
WA SA YA BA HA KA LA MA NS QS TL VC XC = menunjukkan 
kelas dan status 
A = Available seat, dapat dibooking 
S = Waiting list, dapat dicadangkan  
L = Full seat 
C = Closed, tidak  dapat dibooking karena penuh  
SUN20JUL = Keberangkatan Sunday 20 Juli 
SOCCGK = Rute penerbangan, yaitu Solo – Jakarta 
0700 = Waktu keberangkatan dari Solo 07.00 
0800 = Waktu kedatangan di Jakarta 08.00 
737 = Pesawat yang digunakan, Boeing 737 
0 =Direct atau penerbangan langsung 
S =Snack 
c. Passeger Name Record ( PNR ) 
Passeger Name Record ( PNR ) adalah suatu catatan yang berisi 
data-data untuk mencatat dan menyimpan setiap transaksi, baik yang 
dilakukan dengan passenger maupun dengan travel agent. Pada PNR ada 
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beberapa elemen baku yang harus ada dan biasa disebut dengan 
mandatory. Mandatory element tersebur antara lain: 
Entry  SS / SD : Booking seat  
  NM       : Name element 
 CT         : Contact element 
 TKX      :Memasukkan batas waktu pengambilan tiket ( time 
limit) 
 EOT      : End of Transaction. 
1. Booking Seat 
Perintah ini digunakan untuk memilih kelas penerbangan dan 
memasukkan jumlah penumpang. 
>SDIM3 
SD = Selling display, Mandatory 
I = Penerbangan pertama 
M = Kelas yang dikehendaki 
3 = Jumlah penumpang atau tempat duduk 
Respon: 
SJ211  M  SUN20JUL  SOCCGK  HK3  0700 0800   737   S0 
HK = Status kursi yang sudah Ok dibooking 
3 = Jumlah penumpang 
2. Name Element 
Perintah ini digunakan untuk memasukkan nama penumpang. 
Dalam menuliskan nama penumpang harus sesuai KTP atau tanda 
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pengenal lainnya. Penulisan nama penumpang diikuti dengan status, misal 
MR untuk pria, MRS untuk wanita, MS untuk nona dan CHD untuk anak-
anak (2-10 tahun), INF untuk infant (bayi kurang dari 2 tahun).  
>NM1BUDI/MR 1NURMA/MS 1TASYA/CHD(4YRS) 
Untuk infand dan children data dimasukkan dalam OSI (Other 
Service Information) element. 
3. Contact Element 
Perintah ini digunakan untuk memasukkan nomor calon 
penumpang yang bisa dihubungi. Calon penumpang melakukan 
pembookingan bisa melalui telepon, melalui agen penjualan maupun 
datang ke kantor Sriwijaya Air. Contoh memasukkan nomor telepon = 
>CTH/0271-852434 Co BUDI  : Kontak rumah 
>CTB/0271-722607 BUDI MULYA CO BUDI :Kontak perusahaan 
>CTHP/085642131102 CO BUDI :Kontak handphone 
>CTT/SOC/0271-663322 ABC TRAVEL COWISNU :Kontak agen. 
4. Memasukkan Batas Waktu Pengambilan Tiket ( Time Limit) 
Setiap kali dalam pembookingan tiket, petugas reservasi harus 
memberikan batas waktu maksimal pengambilan tiket (time limit). Jadi 
jika sesuai waktu yang ditetapkan calon penumpang tidak mengambil 
tiket, maka dalam sistem reservasi PNR (Passanger Name Record) akan 
dibatalkan secara otomatis. 
>TKX/TL/1200/18 JUL 
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Keterangan diatas menunjukkan bahwa batas maksimal pengambilan 
tiket adalah tanggal 18 Juli sebelum jam 12.00. 
5. End of Transaction ( EOT ) 
Merupakan segmen terakhir untuk menyelesaikan semua proses 
reservasi. 
>*R, Untuk EOT dan memunculkan PNR. 
d. Memasukkan Nomor Tiket 
Setelah didapat kepastian keberangkatan, proses reservasi 
dilanjutkan dengan memasukkan nomor tiket. Contoh :  
PNR yang sebelumnya sudah diinput 
SOC 001 156 0617 16 JUL/ID/PID 35691 
1. 1BUDI/MR 1NURMA/MS 1TASYA/CHD (4YRS) JYW7X 
2. ARNK SOCCGK 
3. SJ 211 M SUN20JUL HK3 0700 0800 
4. H/085642131102 CO BUDI 
5. TK/X/TL/1200/18JUL 
6. SOC 001/00000000/SOC/SJ/N/ID 
Langkah-langkahnya: 
> XE5 (Cancel Segmen 5 / time limit) 
> TKT / 000 1009 322579 – 581/NA/16JUL 
> OSI = SJ TKNM 000.1009 32259-581/TTOSOC/16 JUL 
> 3RR 
> *R/NA 
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> PT 
Nomor tiket sudah dimasukkan, maka penumpang sudah dinyatakan OK 
pembelian tiket dan siap untuk berangkat.  
Selain beberapa perintah diatas, terdapat beberapa perintah tambahan 
yang digunakan bila terjadi sesuatu hal selain proses diatas, diantaranya =  
a. Ignore (IG) 
Perintah IG digunakan untuk menjaga agar PNR yang satu tidak 
tercampur dengan PNR yang lain. 
b. OSI (Other Service Information) 
Berfungsi memberikan keterangan tambahan atau memperjelas 
pendukung informasi dalam sistem gabriel. Contoh: 
OSI: SJ TKMN 000.1009 32259-581/TTOSOC/16JUL 
c. SSR ( Special Service Requirement ) 
Berfungsi untuk mencatat pesanan penumpang yang harus di 
follow up oleh maskapai penerbangan. Yang biasa dicatat dalam SSR 
antara lain: 
Memasukkan nama penumpang bayi ke dalam PNR. Contoh = 
>SSR = 3 INFT SJ NN1.VANSHA/INFT 130CT 09/P2 
3  = Segment penerbangan 
INFT = Kode perintah untuk infant 
SJ = Kode penerbangan  
NN1 = Replay Code 
VANSHA = Nama Bayi 
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13 Oct09 = Tanggal lahir bayi 
P2 = Ibu dari bayi 
Request seat 
>SSR=3 RQST SJ NNI. RQST SEAT 4C/P1 
Request meal dan kursi roda. 
d. Remak (RMK) 
Berfungsi untuk memasukkan keterangan lainnya agar lebih 
memperjelas informasi di dalam PNR. Contoh memasukkan remak:  
>RMK =RC PSE CORRNAME P1 SHD BE---BUDI/WIJANARKO MR-
- -TQ 
Keterangan : Bahwa terdapat pembetulan nama pada penumpang 1, dari 
BUDI/MR menjadi BUDI/WIJANARKO MR.  
>RMK = ALDY CI 4C/PI 
Keterangan : Telah check in penumpang 1 dikursi 4C 
>RMK = PAX RBK FRM SJ 213 /GCIS TO SJ 211/TCIS 
INFO BY PAX//NA/10JUL 
Keterangan : Terdapat penumpang yang rebook dari SJ 213 kelas G ke 
211 kelas T. 
e. Memanggil PNR ( Retrieve ) dari kode booking atau nama penumpang  
PNR yang sudah diinput dapat dipanggil lagi dengan 
memasukkan kode booking atau nama penumpang. Contoh memanggil 
PNR : 
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a. Memanggil PNR dengan kode booking 
>RTJYW7X 
b. Memanggil PNR dengan nama penumpang 
>RTBUDI/211/20JUL 
f. Reconfirm 
Setelah penumpang memastikan keberangkatannya, maka status 
pada PNR yang semula holding confirm (HK) dirubah menjadi reconfirm 
(RR).  
Contoh : 
3SJ211 M SUN20JUL HK3 0700 0800 
Format reconfirm 
>3RR 
Maka PNR tersebut setelah reconfirm akan berubah pada segmen 
3 yang semula HK3 menjadi RR3. 
Respon: 
3SJ211 M SUN20JUL RR3  0700  0800 
g. PNR Cancelling / segment canceling 
Bila terjadi perubahan pada PNR, maka dapat dilakukan cancel 
PNR, yaitu membatalkan sebagian atau seluruh PNR yang sudah diinput.  
Macam-macam segment cancelling antara lain: 
Cancelling PNR 
Cancelling Segment 
Cancelling 1/ lebih dari 1 passenger 
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Contoh membatalkan PNR = 
>XE3 
Keterangan : untuk membatalkan PNR pada segmen 3 
>XEPNR / CLD BY PAX/* 
Keterangan : untuk membatalkan seluruh PNR, artinya sudah dapat 
dinyatakan tidak ada transaksi atau pembookingan yang 
berkaitan dengan tiket dan reservasi. 
 
3. Prosedur Ticketing 
1. Dokumen 
 Dokumen yang diterbitkan oleh Sriwijaya Air adalah 
1. Tiket Manual 
Ticketing merupakan proses lanjutan pembuatan reservasi yang 
sekaligus menjadi langkah terakhir dalam sutu proses penjualan tiket. 
Tiket dalam hal ini dapat diartikan sebagai berikut : 
a. Tiket adalah suatu dokumen yang sah yang digunakan oleh 
seseorang untuk melakukan perjalanan dengan pesawat udara yang 
berisi data penumpang seperti nama, rute, tanggal, jam 
keberangkatan, harga dan lain-lain 
b. Tiket adalah suatu kontrak pengangkutan antara perusahaan 
penerbangan dengan penumpang. 
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c. Tiket adalah suatu tanda terima atau kwitansi dari perusahaan 
penerbangan kepada penumpang atas sejumlah uang yang 
dibayarkan. 
Meskipun pembuatan reservasi Sriwjaya Air menggunakan sistem 
online, namun pada proses ticketing masih menggunakan sistem manual. 
Pemakaian tiket harus berurutan sesuai nomor tiket. Tiket Sriwijaya 
Air terdiri dari 5 macam coupon yang masing-masing bersifat carbonized. 
Macam-macam kupon di dalam tiket Sriwijaya Air: 
1. Audit coupon 
Dipakai sebagai bukti pendukung laporan penjualan pasasi yang akan 
dikirim ke kantor pusat airline 
2. Agent coupon 
Disimpan dikantor penerbit 
3. Control coupon 
Dipakai sebagai pendukung bukti laporan penjualan pasasi yang disimpan 
di kantor perwakilan airline 
4. Flight coupun 
Dipakai untuk mengkalim jasa transportasi udara kepada airline yang 
bersangkutan 
5. Passanger Coupon 
Diserahkan kembali kepada penumpang adalah setelah melakukan check 
in. 
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Menurut jenisnya, tiket Sriwijaya Air dibedakan menjadi : 
1.  One way ticket, yaitu tiket yang dapat digunakan untuk satu kali    
perjalanan pada rute tertentu dan di dalamnya hanya ada 1 flight coupon. 
Misal SOC – CGK, MES – PDG, dsb. 
2.  Return Ticket, yaitu tiket yang dapat digunakan untuk dua kali 
penerbangan. Baik itu penerbangan dari satu kota ke kota lain dan kembali 
lagi ke kota keberangkatan, atau penerbangan dari satu kota ke kota lain 
kemudian melanjutkan kembali penrbangan ke kota lainnya. Misal SOC – 
CGK – SOC, SOC – CGK – PDG. 
2. MCO ( Misscellaneus Cherges Order ) 
Dokumen lain yang diterbitkan oleh Sriwijaya Air untuk mendukung 
operasional adalah MCO. MC dapat digunakan untuk: 
a. Memuat DP pembayaran tiket booking group 
b. Memuat pembayaran atau transaki PTA. 
PTA (Prepaid Ticket Advice) adalah suatu transaksi dimana 
pembayaran dan penerbitan tiket terjadi di kota yang berbeda. Misal  : Tiket 
dibayar di SUB, tetapi tiket diterbitkan di SOC. 
Yang terlibat didalamnya yaitu : 
a. Selling office 
Mempunyai tugas: 
1. Menerima dan memproses reservasi 
2. Menghitung harga tiket 
3. Menerbitkan dokumen MCO (Miscellaneous Charge Order) 
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4. Mengirim berita PTA ke ticketing office 
5. Menerima pembayaran 
6. Mengirimkan excharge coupon ke ticketing office 
b.   Ticketing Office  
Mempunyai tugas: 
1. Mengacknowledge atau merespon berita PTA 
2. Menghubungi calon penumpang 
3. (Pada saat yang telah dijanjikan) menerbitkan dokumen tiket 
dengan tidak menerima pembayaran 
4. Mereconfirm data observasi (merubah status dari HK menjadi RR) 
Ketentuan-ketentuan dalam penjulaan tiket PTA adalah sebagai 
berikut : 
a. PTA dikeluarkan oleh selling office yang kemudian menerbitkan MCO 
sebagai   bukti pembelian tiket atas permintaan pembeli, yang memuat 
antara lain harga tiket dan pajak yang dikenakan, reservasi dan local 
contact penumpang, biaya lain yang berhubungan dengan administrasi 
PTA, untuk penerbangan internasioanl adalah 10%. 
b. Ketentuan harga untuk penjualan tiket PTA adalah sebagai berikut : 
1. Harga domestik 
Nilai yang tercantum dalam PTA sesuai dengan publish fare Sriwijaya 
(sesuai dengan kelas pada reservasi) 
2. Harga internasional 
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Dibuat berdasarkan publish fare IATA dengan menggunakan tiket 
lokal dari negara dimulainya keberangkatan, dimana nilai tersebut 
dikonversikan ke kurs lokal di negara tempat pembayaran 
dilaksanakan. 
c. Masa berlakunya permintaan PTA open yaitu dapat diproses maksimal 30 
hari setelah PTA message di kirim dan paling lambat 6 jam sebelum 
keberangkatan pesawat. Lewat masa tersebut ticketing office harus 
mengembalikan PTA message ke kantor selling office dan selanjutnya 
selling office menghubungi pembeli mengenai batas waktu tersebut. 
d. Masa berlaku PTA minimal 3 minggu setelah tanggal keberangkatan 
(sudah ada reservasi) 
e. Refund dapat dilakukan dimana saja bila disetujui pembeli pada selling 
office dan mengacu pada perjanjian di tiket serta prosedur refund 
f. Perubahan rute yang diminta pembeli pada tiket yang diterbitkan, harus 
melalui prosedur dan ketentuan refund yang berlaku baik untuk 
penerbangan domestik maupun internasional 
g. Jika pembatalan penerbangan dilakukan setelah tiket diterbitkan, pembeli 
dikenakan biaya sesuai dengan ketentuan pembatalan tiket. 
 
2. Issued Tiket dengan Sistem Manual 
 Tiket Sriwijaya Air memiliki banyak kolom yang masing-masing 
menerangkan fungsi kepentingannya. Kolom-kolom tersebut ada yang 
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harus diisi oleh ticketer namun ada juga yang tidak diisi. Berikut adalah 
kolom-kolom yang harus diisi oleh ticketer. 
a. From/To 
Kolom ini terletak pojok kiri atas, menerangkan tentang kota asal-tujuan 
dengan menggunakan TLC (Three Letter Code) berupa tiga huruf 
kapital. Contoh: SUB untuk Surabaya, SOC untuk Solo 
b. Carrier 
Kolom terletak di pojok kiri atas dekat dengan kolom From / To 
menerangkan bahwa passenger menggunakan pesawat dan tiket apa. 
Berupa kode airline dengan dua huruf kapital. Contoh : SJ untuk 
Sriwijaya 
c. Origin/Destination 
Kolom terletak di atas menerangkan kota asal-tujuan penumpang yang 
ditulis dengan three code letter. Contoh: SOCCGK, CGKPDG 
d. Booking References 
Kolom yang terletak diantara kolom origin / destination dan date, place 
of issue ini berisikan booking code yang didapat pada saat reconfirm / 
pada hasil print out. Contoh: HKYX9, DGK56 
e. Name of Passengger 
Kolom ini menerangkan tentang nama penumpang sebenarnya yang 
disertai dengan status (MR, MRS, MISS, INF, CHD). Ditulis dengan 
huruf balok kapital dan harus sesuai dengan KTP atau identitas lainnya. 
Contoh: NURMA/MS, BUDI/WIJANARKO MR 
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f. Fligh Number 
Kolom yang harus ditulis dengan jelas karena letaknya diantara kolom 
carrier dan kelas. Terdiri tiga angka dan ditulis berdasarkan rute, 
tanggal dan jam penerbangan. Contoh: SJ 211, SJ 213 
g. Class 
Kolom yang menerangkan kelas yang digunakan oleh penumpang, 
terdiri satu huruf kapital. Untuk tiap kelas berbeda harga dan masa 
berlakunya. 
h. Date of Flight 
Kolom yang menunjukkan tanggal dan bulan keberangkatan, ditulis 
tanggal dahulu diikuti dengan bulannya. Untuk penulisan nama bulan 
dengan tiga huruf pertama bulan yang bersangkutan dalam bahasa 
Inggris dan ditulis dengan huruf balok kapital. Contoh : Januari menjadi 
JAN, Maret menjadi MAR 
i. Time of Flight 
Kolom yang menunjukkan jam keberangkatan berdasarkan rute yang 
dituju. Namun untuk jam kedatangan tidak dituliskan, Sriwijaya Air 
menggunakan sistem 24 jam untuk penulisan jam. Contoh: 0700, 1045 
j. Status 
Jika Passenger adult maka statusnya harus OK, sedangkan infant 
statusnya NS (No Seat) 
k. Fare Basis 
Kolom yang berisi tentang kode kelas dan masa berlaku tiket. 
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l. Not Valid After 
Kolom yang menunjukkan tanggal dan bulan dari masa berlaku tiket. 
Masa berlaku dihitung menurut tanggal dan bulan keberangkatan. 
Contoh: SJ 211 Q 30SEP OK GTY12 
m. Allow 
Kolom yang menerangkan tentang ketentuan berat bagasi cuma-cuma 
yang boleh dibawa oleh penumpang yaitu 20 kg, untuk infant karena 
status tiket NS (no seal) pada kolom bagasi tidak diisi. 
n. Tour Code 
Kolom yang menunjukkan kode perjalanan. Sama dengan fare basis 
hanya saja untuk tour code tidak perlu dicantumkan Y, sedangkan untuk 
infant ditulis INF. Contoh: T7D, Q14D 
o. Fare 
Kolom yang terletak di pojok kiri bawah, menerangkan tentang harga 
dasar (fare basis) tiket penumpang. Berdasarkan rute perjalanan dan 
kelasnya. 
p. Tax 
Kolom yang menunjukkan besarnya biaya pajak yang harus dibayar 
penumpang dalam melakukan perjalanan. Pihak Sriwijaya Air 
menetapkan 10% untuk tiap harga tiket, tidak ditentukan rute dan 
kelasnya. 
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q. IWJR 
IWJR adalah kepanjangan dari Iuran Wajib Jasa Raharja, artinya besar 
biaya yang harus dibayar penumpang untuk asuransi keselamatan jiwa 
pada pihak jasa raharja. Besarnya IDR 5000 per sector per pax. 
r. From of Payment 
Kolom yang menunjukkan keterangan bentuk pembayaran tiket secara 
cash. Jika secara cash penulisannya sebagai berikut: cash by agent 
s. Date and Issue Place 
Kolom yang menunjukkan keterangan tanggal dan tempat dimana tiket 
di issued. Disertai nama ticketer dan stempel dari agent yang meng-
issued. 
t. Total Harga 
Kolom yang berisi tentang total harga yang harus dibayar penumpang. 
Total didapat dari fare basic, tax / PPN, dan IWJR. 
 
3. Setelah Issued Ticket 
 Langkah terakhir setelah pengisian tiket adalah berlangsungnya 
pembayaran antara passenger dengan pihak Sriwijaya Air. Ticketing staff 
membuatkan kwitansi atas tiket yang dibeli , sebagai bukti adminstrasi 
dan pembukuan.Sebelum tiket diserahkan kepada passenger. Selanjutnya, 
ticketing staff mempersilahkan passenger untuk memeriksa ulang hasil 
issued tiket dan memastikan yang disobek lembar audit, control, dan 
agent coupon sedangkan yang diserahkan passenger hanya flight dan 
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passenger coupon, agar menghindari kesalahan harus ditempelkan hasil 
print out dari pembuatan reservasi pada sampul tiket. Untuk 
menginformasikan kembali jam check in dan take off pesawat dapat 
dilakukan di SJ TTO, tetapi dilakukan hanya 1 hari sebelum 
keberangkatan sebelum jam 12 siang. Setelah issued tiket akan ada 
berbagai kasus yang muncul diantaranya: 
Reroute  
Reroute terjadi jika passenger yang telah final tiketnya karena 
suatu hal ingin mengubah rute penerbangan. Pada umumnya kasus ini 
jarang terjadi, kalaupun terjadi berarti harus dilakukan reservasi dan 
issued ulang sesuai dengan perubahan dan issued ulang sesuai dengan 
perubahan yang dikehendaki. Namun untuk Sriwijaya Air untuk semua 
class tidak diperbolehkan reroute. 
Refund 
Refund merupakan penguangan kembali tiket yang telah diissued / 
dibayar oleh passenger, karena membatalkan rencana penerbangannya. 
Endorse  
Endorse adalah perpindahan passenger dari salah satu airlines ke 
airlines yang lain, sehingga passenger harus menggunakan airlines lain 
untuk penerbangan. Perpindahan tersebut dapat disebabkan oleh dua 
alasan yaitu dari pihak passenger sendiri, disebut valuantary atau dari 
pihak airlines yang disebut non valuantary. Jika atas kehendak passenger 
sendiri maka passenger harus melakukan reservasi ulang dengan airlines 
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yang diinginkan. Maka tiket yang telah dibeli sebelumnya akan hangus 
dan tidak dapat diuangkan (not refund), kecuali class pada tiket tersebut 
adalah class yang lebih tinggi. Sedangkan jika endorse terjadi disebabkan 
pihak airlines misalnya pesawat yang akan digunakan mengalami 
kerusakan dan pihak airlines terpaksa melakukan pengcancelan atas 
jadwal penerbangan, maka airlines bertanggung jawab atas semua 
kerugian dan complain dari passenger. 
Extend 
Extend adalah perpanjangan masa berlaku tiket, hal ini dapat 
dilakukan jika class yang tertera pada tiket adalah class yang lebih tinggi 
yaitu N, M, L, K, H, B, Y, S, W. Namun jika class pada tiket passenger 
adalah class X, V, T, Q dan passenger menginginkan extend maka 
passenger harus mengambil class yang lebih tinggi (up grade) dengan rute 
yang sama, mengubah data reservasinya dan diganti dengan tiket yang 
baru. 
Up Grade 
Passenger yang telah memiliki tiket hendak mengubah tanggal 
baru yang diinginkan, lebih tinggi dari sebelumnya. Hal ini disebut up 
grade. Untuk menangani kasus ini maka harus memperbarui data reservasi 
PNR dan kemudian mengissued tiket yang baru. 
Rebook / Date Change 
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 Rebook, melakukan booking ulang, rebook dimajukan / 
dimundurkan jika passenger menghendaki perubahan tanggal 
keberangkatan. Rebook dapat dilakukan sesudah ticketing diperkenankan 
sepanjang tiket masih berlaku (valid). Langkah awal yang diambil adalah 
melakukan reservasi ulang / booking ulang dan mengusahakan class yang 
sama tidak didapat, maka fisik tiket lama pada kolom tanggal, jam, status, 
fare basis hanya ditutupi dengan sticker. Sebaliknya jika class yang sama 
tidak dapat / penuh maka harus mengubah data reservasi dengan 
melakukan up grade dan mengissuedkan tiket yang baru. 
No Operate 
No operate merupakan pengcancelan dari pihak airlines, dapat 
disebabkan karena pesawat rusak atau karena suatu hal sehingga tidak 
dapat dilakukan penerbangan. Jika terjadi hal demikian, maka uang akan 
dikembalikan penuh (refund) untuk semua class. 
 
C. Ketentuan dan Kondisi Tarif Domestik Sriwijaya Air 
Secara keseluruhan armada Sriwijaya Air merupakan kelas ekonomi 
(economi class). Namun dalam setiap penerbangan, tiket dibedakan 
berdasarkan sub kelas yang mempunyai masaberlaku dan harga yang berbeda-
beda. 
1. Masa berlaku terbang 
Kelas P,R,X E,G V T Q N M,L K,H B,W,S,Y 
Masa 
berlaku 
1 
days 
2 
days 
3 
days 
7 
days 
14 
days 
21 
days 
1 
month 
2 months 3 months 
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Masa berlaku terbang dihitung dari tanggal keberangkatan. Contoh V 
class (3 days), jika tanggal terbang awal adalah tanggal 1 maka berlaku 
sampai dengan tanggal 3, dst. Setelah masa berlaku habis, jika tiket akan 
digunakan kembali maka berlaku ketentuan upgrade. 
2. Tiket hanya dapat diterbitkan setelah status reservasi confirm atau ok 
3. Restriction / pembatasan sub-classes 
P,R,X class = Refundable-Nonreroute-Nonendorse-Nonextend 
 (Rebook diperkenankan dengan upgrade) 
E – Y Class = Refundable – Nonreroute – Nonendorse 
4. Tour code, validitas tiket, tanggal issued, stamp agent dan paraf ticketer 
wajib dicantumkan 
5. Biaya administrasi reissued IDR 50.000 per tiket 
6. Rebook 
a. Rebook lebih dari 24 jam sebelum keberangkatan 
Tidak diharuskan mengganti tiket baru (reissue), jika kelas pada tiket 
masih available (seat open), tiket cukup diberi revalidated sticker 
dengan paraf dan stamp distric atau tto. Jika seat full, disarankan 
upgrade tiket sesuai ketentuan 
b. Rebook kurang dari 24 jam sebelum keberangkatan 
Atas tiket tersebut dikenakan biaya concellation fee (CF) sekalipun 
seat masih available (seat open), tiket harus di reissue. 
c. Untuk kondisi rebook maju (berangkat lebih awal) dari reservasi 
diperkenankan dengan catatan 
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- Jika seat available (sesuai kelas ditiket) diberi revalitated sticker 
- Jika terjadi upgrade, maka mengikuti ketentuan upgrade 
7. Upgrade 
a. Pada masa peak season Sriwijaya Air, dikenakan penambahan selisih 
tarif dari selling price minimal M class. Tiket pada P – Q class hanya 
diperkenankan upgrade minimal ke M class 
b. Sedangkan pada masa low season Sriwijaya Air, upgrade dapat 
dilakukan ke kelas yang masih available pada sistem reservasi 
c. Upgrade tiket hanya dilakukan di kantor perwakilan Sriwijaya Air, 
tidak diperkenankan di travel agent 
d. Upgrade tiket harus ganti tiket baru (reissue) 
8. Refund Fee 
Pengertian refund fee bukanlah cancellation fee (CF), jadi sifatnya mutlak. 
Tiket jika diuangkan akan dikenakan refund fee sesuai subclasses 
9. Refund 
a. Semua kelas adalah refundable 
b. Dilakukan hanya di issuing office (kantor yang mengeluarkan tiket) 
c. Travel agent harus melampirkan LPP, PNR dan invoice atas tiket yang 
akan diuangkan 
d. Untuk penumpang, harus melampirkan bukti pembayaran / kwitansi 
e. Proses refund adalah 1 bulan sejak tiket diserahkan 
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f. Refund hanya dapat diproses sepanjang tiket masih berlaku / valid 
(maksimal 3 bulan dari tanggal issued) dan tiket tidak rusak (kondisi 
lengkap, ada cover tiket, flight coupon dan passenger coupon) 
 
10. Ketentuan pembatalan 
Pembatalan kurang dari 24 jam sebelum keberangkatan 
Kelas P,R,X E,G V T Q N M,L K,H B,W,S,Y 
Refund fee 75% 75% 75% 50% 50% 25% 25% 25% 25% 
CF Low season 25% 
CF Peak season 50% 
Adm Reissue IDR 50.000 
 
Pembatalan lebih dari 24 jam sebelum keberangkatan 
Kelas P,R,X E,G V T Q N M,L K,H B,W,S,Y 
Refund fee 75% 75% 75% 50% 50% 25% 25% 25% 25% 
CF  No 
Adm Reissue IDR 50.000 
 
Pembatalan di Airport – Late check in/to next sameday flight 
Kelas P,R,X E,G V T Q N M,L K,H B,W,S,Y 
Adm Upgrade + CF IDR 50.000 Free 
 
Pembatalan tiket yang sudah check in (ada boarding pass) = CF 100% 
atau HANGUS 
Presentase refund fee dan cancellation fee diambil dari basic fare  
11. City check In 
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Biasanya dilakukan di airport sekitar 1 – 1 ½ jam sebelum jam 
keberangkatan untuk mendapat nomor kursi. Bisa juga penumpang atau 
wakil datang ke TTO (satu hari sebelum keberangkatan sebelum jam 12 
siang) dengan membawa tiket dan kartu identitas penumpang, lalu akan 
mendapat boarding pas dengan nomor kursi . jadi ketika akan berangkat 
penumpang tidak perlu check in kembali (kecuali membawa bagasi lebih) 
12. Jenis kelas di tiket harus sesuai dengan reservasi, jika ada penyimpangan 
akan ditagihkan dengan harga tertinggi 
13. Jenis kelas  dan harga tiket pada flight coupon harus sama dengan audit 
coupon (LPP). Apabila terjadi  penyimpangan akan ditagih dengan harga 
tertinggi 
14. Penulisan kelas dan harga pada tiket harus sama, apabila terjadi 
penyimpangan akan ditagih dengan harga tertinggi 
15. Penulisan tiket infant dibuat terpisah dengan tiket dewasa 
Usia minimum infant yang direkomendasikan pada saat  melakukan 
penerbangan adalah 3 bulan, jika kurang harus menyertakan surat 
keterangan dokter dan mengisi form yang disediakan pada saat check in 
Tiket infant refundable, dengan dikenai refund fee 50%  
Masa berlaku tiket infant 3 bulan  
16. Untuk penulisan tiket dengan rute transit dan tarif langsung misal = SOC-
CGK-PDG (2 flight number) menggunakan tiket return ( 2 flight coupons) 
satu flight coupon untuk satu flight number 
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17. Bagasi cuma-cuma semua kelas = 20 kg. pengecualian bagasi cuma-cuma 
rute  CGK – TNJ (atau sebaliknya) = 15 kg 
18. Usia kandungan ibu hamil maksimal 31 minggu (dengan surat dokter) 
 
Sriwijaya Air telah menetapkan sistem tarif yang disesuaikan dengan 
kelas penerbangan yang digunakan. Biaya yang dibayarkan oleh penumpang 
Sriwijaya Air terdiri dari : 
1. Biaya pokok (basic fare), merupakan biaya produk pokok atau biaya besar 
yang diperhitungkan dari biaya operasional penerbangan. Besar biaya pokok 
tergantung dari rute dan kelas yang dipergunakan 
2. Pajak pertambahan nilai (PPn) adalah sebesar 10% dari biaya pokok 
3. Iuran wajib Jasa Raharja (IWJR) sebesar 5.000 per sector per pax. 
 
D. Hambatan dan Solusi Pemecahan 
Dalam pengerjaan reservasi dapat dilakukan dengan dua cara, yaitu 
dengan manual system dan CRS system. Setiap cara reservasi akan 
menemukan hambatan yang sekaligus merupakan kelemahan dari masing-
masing sistem. Saat ini manual system telah banyak ditinggalkan dan beralih 
ke CRS system. Hal ini disebabkan tidak efektif dan efisiennya manual system 
yang mengharuskan penggunanya mencari informasi sesuai permintaan 
konsumen. Sedangkan CRS system menggunakan jaringan layanan internet 
mampu mendapatkan informasi yang lebih akurat dan jelas, sehingga reservasi 
berjalan dengan cepat dan lancar. Memang CRS system lebih efektif dan 
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efisien, namun bukan berarti manual system tidak memiliki kelebihan. Jika 
CRS system sedang  down atau jaringan layanan internet sedang penuh maka 
manual system dapat dijadikan solusi untuk mengatasi hambatan tersebut, 
sehingga aktivitas reservasi tetap dapat dilakukan. 
  
 lxii 
BAB IV 
PENUTUP 
 
 
A. Kesimpulan 
Sriwijaya Air didirikan pertama kali oleh Chandra Lie, Hendry Lie, 
Johannes Bunjamin dan Adi Halim. Sriwijaya Air merupakan perusahaan 
dengan kepemilikian seratus persen swasta. Pada tanggal 10 November 2003, 
Sriwijaya Air dengan bermodalkan satu armada Boeing seri 737 – 200 
berhasil memulai penerbangan perdana dengan menerbangi rute Jakarta  - 
Pangkal pinang PP, Jakarta – Palembang PP, Jakarta - Jambi PP, dan Jakarta – 
Pontianak PP. 
Sistem reservasi online yang digunakan oleh Sriwijaya Air yaitu 
Computer Reservation system (CRS) dengan sistem reservasi Gabriel. Adapun 
prosedurnya yaitu terlebih dahulu staff reservasi dan ticketing melakukan sign 
in ( SI ) dengan memasukkan kode pembuka yang meliputi mandatory, 
airlines code, agent number, password dan user groups. Masing-masing staff 
memiliki kode yang berbeda-beda dan hanya diketahui oleh masing-masing 
staff itu sendiri. Selanjutnya untuk mengetahui kapasitas seat penumpang 
dilihat dengan ( entry ) AY yang diikuti rute dan tanggal keberangkatan. Jika 
kapasitas memungkinkan dapat dilanjutkan dengan mengambil seat sesuai 
kelas yang diinginkan dengan ( entry ) SD. Kemudian dapat dilanjutkan 
dengan mengisi nama passenger  dengan ( entry ) NM dan memasukkan no 
telepon passenger dengan ( entry ) CTHP. Untuk menyelesaikan pembuatan 
PNR tersebut dengan ( entry ) *R, maka akan didapat kode booking. Jika 
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passenger bayi ( infant ) perlu diinfomasikan mengenai nama, status umur 
dalam segmen OSI. 
 Apabila ada informasi tambahan maka dapat dimasukkan dalam segmen 
remaks ( RMK ). Selanjutnya bila akan diadakan ticketing maka segmen pada 
time limit harus dihapus dengan ( entry ) XE. Jika operator ingin 
memunculkan kembali data reservasi PNR dapat dilakukan ( entry ) RT yang 
diikuti kode booking atau nama passenger, nomor penerbangan, tanggal 
keberangkatan. Agar data reservasi tidak tercampur dengan data reservasi lain 
dilakukan dengan ( entry ) IG. Untuk menhindari penyalahgunaan sistem oleh 
pihak yang tidak diinginkan, maka setelah melakukan reservasi sistem harus 
di sign out. 
 Setelah pembuatan reservasi selesai, langkah selanjutnya adalah issued 
tiket yang dilakukan secara manual. Dokumen Sriwijaya Air terdiri dari tiket 
manual dan MCO. Tiket manual terdiri dari 2 macam tiket yaitu One way 
ticket dan Return ticket. One way ticket terdiri dari 5 coupons, Return ticket 
terdiri dari 6 coupon dan MCO terdiri dari 4 coupon, yang masing - masing 
coupon bersifat carbonized. Setiap kolomnya harus diisi dengan jelas dan 
sesuai dengan hasil print out. Setelah issued tiket akan ada kemungkinan 
terjadi kasus seperti: reroute, endorse, extend, up grade, rebook/date change, 
void dan no operate yang semuanya harus ditangani secara tepat oleh staff 
reservasi dan ticketing Sriwijaya Air. Proses terakhir adalah pembayaran atas 
tiket yang dicetak. Pembayaran dapat dilakukan dengan cash/credit dan 
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passenger diberi invoice sebagai tanda bukti atas sejumlah uang yang telah 
dibayarkan. 
 Semua seat yang dipasarkan oleh Sriwijaya Air merupakan kelas 
ekonomi, all ekonomi class. Yang membedakan harga tiket hanya kelas yang 
menunjukkan masa berlaku tiket. Sriwijaya Air telah menetapkan sistem tarif 
yang disesuaikan dengan kelas penerbangan yang digunakan. Biaya yang 
dibayarkan oleh penumpang Sriwijaya Air terdiri dari : Biaya pokok (basic 
fare), merupakan biaya produk pokok atau biaya besar yang diperhitungkan 
dari biaya operasional penerbangan. Besar biaya pokok tergantung dari rute 
dan kelas yang dipergunakan, Pajak pertambahan nilai (PPn) adalah sebesar 
10% dari biaya pokok, Iuran wajib Jasa Raharja (IWJR) sebesar 5.000 per 
sector per pax. 
Setiap cara reservasi akan menemukan hambatan yang sekaligus 
merupakan kelemahan dari masing-masing sistem. Saat ini manual system 
telah banyak ditinggalkan dan beralih ke CRS system. Hal ini disebabkan tidak 
efektif dan efisiennya manual system yang mengharuskan penggunanya 
mencari informasi sesuai permintaan konsumen. Sedangkan CRS system 
menggunakan jaringan layanan internet mampu mendapatkan informasi yang 
lebih akurat dan jelas, sehingga reservasi berjalan dengan cepat dan lancar. 
Memang CRS system lebih efektif dan efisien, namun bukan berarti manual 
system tidak memiliki kelebihan. Jika CRS system sedang  down atau jaringan 
layanan internet sedang penuh maka manual system dapat dijadikan solusi 
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untuk mengatasi hambatan tersebut, sehingga aktivitas reservasi tetap dapat 
dilakukan. 
 
B. Saran 
1. Agar tidak ada kesalahpahaman antara calon penumpang, agen dan 
perusahaan penerbangan maka dibutuhkan adanya peraturan pasti yang 
dikeluarkan oleh perusahaan. 
2. Agar dalam pelayanan terhadap para calon penumpang, petugas tidak 
membeda- bedakan dan pilih kasih, karena setiap calon penumpang 
memiliki hak yang sama untuk dilayani. 
3. Diharapkan kepada staff Sriwijaya Air agar mengaktifkan kembali 
penggunaan booking card pada saat sistem sedang down. Karena selama 
ini jika sistem sedang down, staff hanya meminta calon penumpang untuk 
menunggu.  
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